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A. Latar Belakang 
Di tengah-tengah krisis global yang melanda perekonomian dunia justru 
menjadi pemicu perekonomian indonesia untuk bangkit dari keterpurukan, 
ditandai dengan semakin banyaknya pelaku ekonomi diberbagai daerah yang 
mulai berbenah dan mengembangkan usahanya. Kondisi perekonomian yang 
dirasakan oleh pihak produsen atau perusahaan yang senantiasa menawarkan 
produk atau jasa kepada konsumen. Bahkan dikota solo perkembangan 
perekonomian dan meningkatnya bisnis property yang signifikan, tampak 
semakin jelas dengan maraknya pusat-pusat perbelanjaan dalam konsep Mall dan 
Trade Cantre. Dari yang sudah beroperasi seperti Solo Grand Mall.  
Pihak pengembangan mengamati belum adanya pusat perbelanjaan yang 
memberikan konsep kenyamanan berbelanja dengan fasilitas sebuah Mall kepada 
masyarakat Solo. PT. Bengawan Inti Kharisma mendirikan SOLO GRAND 
MALL sebagai pusat perbelanjaan dengan sarana prasarana menunjangnya yang 
lengkap demi kenyamanan pengunjung dan tidak hanya sebagai tempat belanja 
saja, melainkan berfungsi sebagai tempat rekreasi serta hiburan bagi keluarga.  
Maraknya pusat perbelanjaan di Solo dimulai dengan beroprasinya Solo 
Grand Mall sejak Desember 2004, berdirinya Solo Grand Mall menjadi simbol 
kebangkitan Solo sebagai kota bisnis terbesar di Jawa Tengah setelah dilanda 
kerusuhan Mei 1998 dan pasca pemilu 1999. Kehadiran Solo Grand Mall oleh 
beberapa kalangan di anggap telah memberi implikasi adanya percepatan 
pertumbuhan perekonomian di Solo dan sekitarnya.  
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Solo Grand Mall merupakan mall pertama di Solo sebagai salah satu 
penyedia jasa property dengan konsep mall mixed trade centre yaitu gabungan 
antara mall dan pusat perdagangan. Solo Grand Mall berhasil menarik perhatian 
masyarakat solo dan sekitarnya, terbukti dengan jumlah pengujung yang rata-rata 
mencapai 20.000 per hari pada hari aktif, sementara pada akhir pekan mencapai 
25.000. Bahkan pada pertama kali dibuka pengujung mencapai 40.000 orang 
bahkan lebih dalam satu hari.  
Meskipun demikian masih diperlukan strategi khusus untuk lebih 
meningkatkan kesadaran masyarakat akan keberadaan SGM sebagai tempat 
belanja sekaligus tempat hiburan dan rekreasi. Perusahaan ini harus lebih jelas 
dalam mengkomunikasikan Solo Grand Mall dengan image yang diharapkan 
melekat dalam konsumen. Disinilah peranan semua team Solo Grand Mall sangat 
diperlukan, sehingga akan dapat mewujudkan Customer Satisfaction dan dapat 
membentuk ImageSolo Grand Mall sebagai One Stop Shopping Recreation & 
Family Entertaiment, .  
Maka dari itu dibutuhkan adanya kinerja Humas atau Public Relations 
dan Customers Relations yang berfungsi untuk membentuk citra perusahaan. 
Humas berperan penting dalam suatu perusahaan karena untuk memberikan 
pelayanan publik baik publik intern maupun ekstern. Oleh karenanya seorang 
Humas dituntut cepat dan tanggap terhadap masalah-masalah yang tengah 
dihadapi oleh perusahaan tersebut.  
Di dalam penulisan laporan Kuliah Kerja Media ini, penulis membahas 
mengenai “Peran Customers Relations di Solo Grand Mall”. Alasan penulis 
memilih judul ini karena penulis menganggap bahwa apa yang di kerjakan 
penulis selama KKM adalah berkenaan dengan peran Public Relations dan 
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Customers Relations. Dan alasan penulis menyusun laporan Tugas Akhir ini 
adalah sebagai syarat guna memperoleh gelar Ahli Madya Ilmu Sosial dan Ilmu 
Politik Universitas Sebelas Maret Surakarta.  
 
B. Tujuan Kuliah Kerja Media 
Setiap kegiatan yang dilakukan tentu saja ad tujuan yang hendak dicapai.  
Pelaksanaan magang yang dilakukan oleh penulis di Solo Grand Mall ini 
bertujuan untuk: 
1. Guna membandingkan antara teori yang diterima di Universitas sebelas maret 
dengan di dunia kerja yang nyata.  
2. Mengetahui kegiatan Public Relations di dunia kerja yang nyata di Solo 
Grand Mall, khususnya dalam pelaksanaan fungsi customer relations dalam 
menangani tenant di Solo Grand Mall.  
3. Menyiapkan tenaga handal siap pakai yang berdikasi pada profesinya, 
perusahaan, dan masyarakat.  
4. Memenuhi persyaratan di dalam memperoleh gelar Ahli Madya (A.Md) 






A. PENGERTIAN PUBLIC RELATIONS 
Bidang Public Relations adalah Suatu bidang yang sangat luas yang 
menyangkut hubungan dengan berbagai pihak. Publik Relations jugalah bukan 
sekedar menjual senyum, proganda dengan tujuan memperoleh kemenangan 
sendiri, atau mendekati pers dengan tujuan untuk memperoleh suatu pemberitaan. 
Lebih dari itu, Public Relations mengandalkan strategi, yakni agar suatu 
organisasi dapat disukai dan dipercaya oleh pihak-pihak yang berhubungan. 
(Tony Greener, 1992 : 8)  
Pihak-pihak yang berhubungan dengan organisasi ini dalam Public 
Relations disebut dengan publik ataupun mereka yang mempertaruhkan hidupnya 
pada organisasi, yang berasal dari luar atau dalam.  
 Menurut Rhenald Khasali (1994:15). Public Relations merupakan 
suatu fungsi srtategi dalam manajemen yang melakukan komunikasi untuk 
menimbulkan pemahaman dan penerimaan publik ini, suatu organisasi perlu 
memperhatikan hubungan yang harmonis dengan masyarakatnya, seperti sifat 
terbuka, jujur, konsisten, dan tidak mengasingkan diri.  
 Sedangkan John E. Marston dalam Rhenald Khasali (1994:6) 
memberikan definisi tentang Public Relations yang lebih konkret dan spesifik 
lagi, yaitu:  
“Public Relations adalah seni untuk membuat perusahaan anda disukai 
dan dihormati oleh karyawannya, konsumen dan para penyalurnya. Kata 
kunci disini adalah disukai oleh karyawan, konsumen dan para 
penyalurnya maka perusahaan akan terhindar dari sasaran kemarahan. 
Namun oleh ketiga pihak (karyawan, konsumen, dan para penyalurnya) 
belum terasa cukup. Perusahaan ini harus menanamkan kecintaan dari 
elemen-elemen lain yang dewasa ini memegang peranan yang sangat 
vital. Misalnya komunitas (dengan dukungan enviromentalis), Pers 
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(pembentuk opini), para akademis (pembentuk opini) dan pemerintah 
(regulasi dan opini).  
 Sementara itu Melvin Sharpe dalam Rhenald Khasali (1994:9) yang 
menggaris bawahi pernyataan para ahli bahwa ada 5 prinsip untuk menjalankan 
hubungan yang harmonis agar perusahaaan disukai oleh publiknya, yaitu: 
1. Komikasi yang jujur untuk memperoleh kredibilitas 
2. Keterbukaan dan konsistensi terhadap langkah-langkah yang diambil untuk 
memperoleh keyakinan orang lain.  
3. Langkah-langkah yang fair untuk mendapatkan hubungan timbal balik dan 
goodwill 
4. Komunikasi dua arah yang terus menerus untuk mencegah keterasingan dan 
untuk membangun hubungan 
5. Evaluasi dan riset terhadap lingkungan untuk menentukan langkah atau 
penyesuaian yang dibutuhkan bagi social harmony.  
Prinsip-prinsip yang diajukan oleh Profesor Sharpe merupakan prinsip-
prinsip hubungan manusia modern yang semakin hari semakin menuntut adanya 
kerjasama, keterbukaan, dan kejujuran. Prinsip-prinsip ini berkembang 
sehubungan dengan nilai-nilai perusahaan di tengah-tengah masyarakat dan 
perubahan drastis dari teknologi yang mewarnai kehidupan manusia (Onong 
Uchjana Effendy:2000, hal 11) 
 
B. Fungsi, Peran dan Tugas Public Relations  
Public Relations mempunyai fungsi timbal balik yaitu kedalam dan 
keluar. Ke dalam, Public Relations berfungsi membangun dan membina iklim 
kerja yang baik terhadap orang yang duduk dalam struktur organisasi, wajib 
menyerap reaksi dan aspirasi. Sedangkan keluar berfungsi sebagai pengupaya 
tumbuhnya sikap dan opini publik positif terhadap segala kebijakan 
perusahaannya yang selanjutnya dapat mengangkat dan mempertahakan citra 
perusahaan (Rosady Ruslan, 1998:68) 
 Cutlip and Center dalam Frida Kusumastuti (2002:123) yang 
menyatakan bahwa fungsi Public Relations meliputi hal-hal berikut: 
1. Menunjang kegiatan manajemen dan mencapai tujuan organisasi 
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2. Menciptakan komunikasi dua arah secara timbal balik dengan menyebarkan 
informasi dari perusahaan kepada publik dan menyalurkan opini publik 
kepada organisasi.  
3. Melayani publik dan memberikan nasihat kepada pimpinan organisasi untuk 
kepentingan umum.  
4. Membina hubungan secara harmonis antara organisasi dan publik, baik itu 
publik internal maupun eksternal.  
Sedangkan peranan Publik Relations sendiri menurut Rosady Ruslan 
(1999:22) diharapkan dapat menjadi “mata”dan “telingan”serta “tangan kanan” 
bagi top manajemen dari organisasi yang aktivitas pokoknya, yaitu: 
a. Mengevaluasi sikap atau opini publik 
b. Mengidentifikasi kebijakan dan prosedur organisasi dengan kepentingan 
publiknya 
c. Merencanakan dan melaksanakan aktivitas Public Relations.  
Menurut pendapat Cutlip and Center dalam Frida Kusumastuti (2002:25) 
tugas seorang Public Relations adalah sebagai berikut: 
1. Mendidik melalui kegiatan nonprofit suatu publik untuk menggunakan 
barang atu jasa instansinya.  
2. Mengadakan usaha untuk mengatasi salah paham antara instansi dengan 
publik.  
3. Meningkatkan penjualan barang dan jasa.  
4. Meningkatkan kegiatan perusahaan yang berkaitan dengan kegiatan 
masyarakat sehari-hari.  
5. Mendidik dan meningkatkan tuntutan serta kebutuhan masyarakat akan 
barang dan jasa yang dihasilkan perusahaan.  
6. Mencegah pergeseran penggunaan barang atau jasa yang sejenis dari pesaing 
perusahaan oleh konsumen 
 
C. Publik dalam Public Relations 
 Menurut Rhenald Khasali (1994:66) bahwa Publik dalam Public 
Relations, yakni suatu kelompok atau pihak-pihak dalam masyarakat yang 
memiliki kepentingan yang sama terhadap suatu instansi. Dalam praktiknya 
publik ini dikelompokan menjadi dua yakni, publik Internal dan publik Ekternal.  
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 Publik Internal sendiri meliputi : 
1. Pemegang Saham 
2. Manajer dan Top Executives 
3. Karyawan 
4. Keluarga karyawan 
 
Publik Eksternal meliputi : 
1. Konsumen dengan orientasi kualitas, pelayanan, lokasi dan harga 
2. Penyalur dan pemasok yang berorientasi pada transaksi yang memuaskan 
3. Bank 
4. Pemerintah dengan orientasi pada kepatuhan kepada hukum 
5. Pesaing 
6. Komunitas dengan orientasi pada kontribusi apa yang akan mereka terima 
nantinya 
7. Pers dengan orientasi berita untuk diliput 
 
D. Hubungan dengan pelanggan (Customer Relations) 
Menurut Edward L. Berney dalam Frazier Moore (2005:514) memberikan 
pengertian bahwa customer relations adalah proses dari beberapa tahapan yang 
terdiri dari identifikasi dan pengembangan customer yang memberikan kontribusi 
yang besar terhadap perusahaan dengan cara memfokuskan strateginya yaitu 
dengan cara menjaga hubungan tersebut menjadi hubungan yang menguntungkan 
baik bagi pihak lembaga/perusahaan maupun pihak konsumen.  
Customer Relations melingkupi semua aspek yang berhubungan dengan 
calon konsumen dan konsumen saat ini. Konsumen adalah setiap orang, unit atau 
pihak dengan siapa kita bertransaksi, baik langsung maupun tidak langsung 
dalam penyediaan produk/jasa. Konsumen sering diposisikan sebagai orang luar 
dan produsen/perusahaan adalah orang dalam. Akibatnya konsumen dianggap 
sebagai pihak lain. Saat ini kita masih mendengungkan bahwa konsumen itu 
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bagaikan raja. Jadi kalau berhadapan dengan konsumen, seolah-olah melayani 
raja dan kita ini abdi dalemnya.  
Menurut Widodo Muktiyo (2006:95) ada pandangan baru yang 
menyatakan bahwa konsumen merupakan bagian dari organisasi. Jadi bukan 
sebagai pihak luar yang harus diperlakukan berbedadengan yang di dalam. 
Konsumen adalah pasangan atau partner kita. Ketika kita berhadapan dengan 
konsumen bukan sekedar transaksional tapi relational. Ini tidak berarti bahwa 
jika terjadi transaksi lantas selesai (tidak berhubungan lagi), tapi berupa proses 
sebelum transaksi, saat proses berlangsung sampai pada setelah transaksi selesai.  
Sasaran utama dari customer relations adalah untuk meningkatkan 
pertumbuhan jangka panjang dan profitabilitas perusahaan melalui pengertian 
yang lebih baik terhadap kebiasaan pelanggan. Customer relations bertujuan 
untuk menyediakan umpan yang lebih efektif dan integrasi yang lebih baik.  
Fungsi-fungsi dalam Customer Relations Sebuah sistem Customer 
Relations harus bisa menjalankan fungsi : 
1. Mengidentifikasi faktor-faktor yang penting bagi pelanggan 
2. Mengusung falsafah custamer-oriented 
3. Mengadopsi pengukuran berdasarkan sudut pandang pelanggan 
4. Membangun proses ujung ke ujung dalam melayani pelanggan 
5. Menyediakan dukungan pelanggan yang sempurna 
6. Menangani keluhan/komplain pelanggan 
7. Mencatat dan mengikuti semua aspek dalam penjualan 





E. Menangani Keluhan (Complaint) pelanggan 
Widodo Muktiyo dalam bukunya (2006:84) menjelaskan bahwa 
Komplain berarti keluhan atau pengaduan dari konsumen kepada instansi(TRO). 
Praktisi Public Relations yang sekaligus menenganii Customer Relations 
harusnya mengetahui apa dan bagaimana dalam menangani keluhan atau 
complain yang mungkin akan muncul dari pihak pelanggan. Terlebih di 
lingkungan Solo Grand Mall sering kali terjadi bentuk komunikasi yang tidak 
berjalan dengan lancar dan akhirnya muncullah sebuah komplain.  
 Komplain itu sendiri bisa bersifat destruktif tapi juga konstruktif. Bisa 
mematikan tapi juga bisa menjadi pemicu untuk menjadi lebih baik. Pada saat 
tidak ada komplain bukan berarti sudah sempurna. Andai komplain tetap muncul, 
justru itu bisa menjadi barometer untuk mengetahui kemampuan kita sampai 
dimana.  
Karena komplain merupakan suatu hal yang akan selalu dihadapi dalam 
kehidupan. Justru itu bisa untuk motivasi karyawan agar bekerja lebih baik lagi. 
Tinggal bagaimana kita menyikapi adanya komplain tersebut.  
Di Solo Grand Mall sendiri pelanggan atau pemilik counter-counter 
diberikan kebebasan untuk menyampaikan keluhan-keluhan (komplain), yakni 
dengan menyediakan seperti kotak saran, sambungan telepon “hot line” atau 
langsung datang langsung kekantor manajemen Solo Grand Mall yang terletak di 
lantai 4A. Kemudian pihak Solo Grand Mall akan mencari dan menangani apa 
penyebab masalah yang muncul.  
Praktisi Public Relations di Solo Grand Mall Mempunyai kiat-kiat 
bagaimana menghadapi keluhan pihak pelanggan yang datang secara langsung, 
yaitu antara lain : 
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1. Hadapi keluhan pelanggan dengan sikap penuh rasa hormat.  
2. Jangan terbawa emosi pelanggan, tidak ada jeleknya jika bersedia menerima 
letupan-letupan kemarahannya. Usahakan agar kita tetap tenang.  
3. Jangan memotong pembicaraan keluhan si pelanggan tersebut 
4. Jangan lupa mengucapkan terima kasih dan berjanji akan memperbaiki 
semua kekurangan.  
5. Tawarkan jalan keluar yang baik, untuk mengatasi persoalan yang 
menyebabkan timbulnya keluhan-keluhan tersebut.  
Sehingga keluhan-keluhan pelanggan tadi dapat segera diatasi, ditindak 
lanjuti dan diupayakan penyelesaianya agar dimasa yang akan datang tidak perlu 














A. Sejarah Berdirinya Solo Grand Mall 
Data di bab ini seluruhnya diolah dari company profil perusahaan Solo 
Grand Mall pada tahun 2010.  
Awal mulanya Solo Grand Mall di bawah naungan PT. Bengawan Inti 
Kharisma selanjutnya disebut “Perseroan” adalah perusahaan joint venture yang 
didirikan oleh pengusaha lokal Solo bernama Bapak Willy Widodo Herlambang 
dan PT Bandung Inti Graha yaitu sebuah perusahaan yang bergerak di bidang 
bisnis property di kota Bandung. Berdasarkan anggaran dasar perseroan, kegiatan 
usaha perseroan PT Bandung Inti Graha adalah : pematangan tanah, pemerataan, 
pemetaan, pembangunan perumahan, pertokoan dan perkantoran.  
Keluarga Willy Widodo Herlambang 
 Bapak Willy Widodo Herlambang adalah salah satu pengusaha di kota 
Solo, sejak tahun 1960 Bapak Willy Widodo Herlambang sudah mulai dikenal 
namanya dalam bidang bisnis property. Selama periode tersebut sampai sekarang 
sudah banyak sarana prasarana atau property yang sudah didirikan, adapun 
proyek yang sudah dikerjakan sebagai perencana, pengembang dan kontraktor 
antara lain : 
A. Gedung Kantor Pajak di Solo 
B. Gedung BCA, Jl. Slamet Riyadi, Solo 
C. Hotel Novotel, Jl. Slamet Riyadi, Solo 
D. Pasar Legi Solo 




B. Konsep Solo Grand Mall 
Solo Grand Mall yang dibangun di atas lahan seluas 12. 080 m2, 
merupakan bangunan “pusat perdagangan” yang bernuansa Mall”, dimana 
bangunan komersial ini terdiri atas 7 lantai dengan total luasannya 63. 000 m2.  
Pengertian TRADE CENTER disini lebih merupakan PUSAT 
PERDAGANGAN dimana kami Management Solo Grand Mall menyediakan ± 
500 ruang usaha untuk berbagai macam kegiatan bisnis. Sedangkan pengertian 
BERNUANSA MALL tidak lain adalah dimana kami melengkapi fasilitas 
bangunan layaknya sebuah Mall, standar bangunan dan nuansa bangunan yang 
kurang lebih sama dengan sebuah Mall, serta pengelolaan secara professional 
yang layaknya diterapkan pada bangunan Mall.  
Sedangkan konsep yang melatarbelakangi fungsi bangunan tersebut diatas 
adalah :one stop family entertainment and recreation, dimana Solo Grand Mall 
menyediakan pelayanan yang dilengkapi dengan fasilitas hiburan serta rekreasi 
keluarga bagi para pengunjung yang ingin berbelanja berbagai macam kebutuhan 
dengan aneka variasinya tanpa memakan banyak waktu dan lebih efisiensi biaya 
karena para pengunjung tidak perlu berpindah lokasi. Dengan kata lain segala 
kebutuhan tersedia di Solo Grand Mall.  
a. Pertumbuhan Solo Grand Mall 
Solo Grand Mall saat ini merupakan Mall terbesar dan terlengkap bagi 
kota Solo dan sekitarnya, mulai beroperasional sejak 4 Desember 2004. Dari 
500 unit ruang usaha, telah terjual sebanyak 99 % ruang usaha dari total unit 
tersedia dan tenant yang telah bergabung diantaranya sebagai berikut : 
Lantai Basement : Hypermart  
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Lantai Dasar : KFC, Texas Fried Chicken, Es Tentrem, Apotik Plus, DRTV, 
Indomusic, Matahari Dept. Store, BreadTalk, Roti Dika, Asia Bakery, 
Sampurna Foto, Sport Station, Kassaya Parfum, Iwan Fashion, Salon 
Christoper, Julia Jewelery, Love Jewelery, Indomusic, Nakamura The 
Healing Touch  
ATM Center ( Bank Bukopin, Bank Mandiri, BNI, NISP, Lippo Bank, Bank 
Permata dan Bank Niaga).  
Lantai 1: Matahari Dept. Store, FILA, Adidas, My Salon, Metta Fashion, 
Pizza Hut, Danzer, Famous Shoes, Toko Mas Semar, ATM BCA, Johnny 
Andrean Salon, Beauty Shop, Naughty Accessories, Mode Collection, 
Celcius dll  
Lantai 2 : FASHION WEAR – branded Store ( Kappa,  
Hush Puppies, Green Light, 3 Second, Country Fiesta, Ocean Pacific, Lea 
Jeans, Basic Elemen, JOBB), AMAZONE, Roti Boy, Ferry Internasional, 
Counter Culture, Benhill, Maugust, Tumble Tots School, Kurnia Music, TB 
Karisma, Stroberi, Ichiban Crepes, Number 61 dll.  
Lantai 3 :  
- Game Centre: Timezone & Fantasy Kingdom  
- Beauty School: Rudi Hadisuwarno School  
- CDs & Cassettes: Indo Music  
- Area Resto: Mie Menteng, Hayam Muruk Resto, California Fried Chicken, 
Es Teller 77, Bakso Lapangan Tembak  
- Area Foodcourt: Kedai Cobek, Mister Baso, Buffet Ice, Oriental, FB 
Resto, Kedai Enak, Moen-Moen, Xiang wei, Kedai BIO, Red Bean, Café 
Pesona, Oshin Tepanyaki, Bakso Gres, Warung Bu Lin, Mie Hamtaro, Sea 
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Food Nelayan, Oishii Bento, Sapo-Sapo, Pempek Anugerah, Klenting 
Kuning, Valentine, Mie Horizon, Iki Wae, Holland Steak, Nasi Kabuli.  
- HP CENTER, COMPUTER CENTER & ELECTRONIC CENTER  
Lantai Mezzanine : Intro Lounge & Resto  
Lantai 4 : Grand Cinema 21, Solo Billiard Center, MC Autocare  
b. Prospek Solo Grand Mall 
Surakarta merupakan salah satu kota industri dan pariwisata di 
Propinsi Jawa Tengah. Secara mikro kota Surakarta mengalami laju 
pertumbuhan perekonomian sebesar 4, 15% yang berasal dari interaksi 
ekonomi diantara penduduknya maupun dengan para pendatang. Beberapa 
kecenderungan dan alasan mengapa orang datang ke kota Surakarta, antara 
lain :  
• Berlibur/wisata  
• Bisnis & Investasi  
• Belajar (sekolah, kuliah, training) 
• Keperluan Pribadi/Keluarga  
• Belanja  
Sebagai kota industri dan pariwisata saat ini kebutuhan penduduk 
maupun pendatang akan pusat-pusat perbelanjaan sangat tinggi, karena 
tempat-tempat perbelanjaan yang tersedia masih sangat kurang menampung 




a. Lokasi Strategis 
 
Lokasi menentukan nilai ekonomis dari bisnis yang dijalankan. 
Kemudahan publik mengakses, kecepatan mengakses, dekat sarana dan 
fasilitas umum lainnya, akan memberi pengaruh besar pada masa depan 
perkembangan bisnis tersebut.  
Solo Grand Mall terletak di Jl. Slamet Riyadi No. 273 Solo. Jalan 
tersebut merupakan jalan utama di pusat kota Solo. Sepanjang sisi kiri 
jalan dijadikan area parkir kendaraan beroda empat. Lalu lintas di atur 
satu arah dari arah masuk kota menuju ke pusat kota pada jam 06. 00 – 
22. 00 WIB untuk menjaga kelancaran arus pengguna Jalan. Jl. Slamet 
Riyadi merupakan pusat kawasan bisnis di Solo yang mempunyai nilai 
ekonomis tertinggi di banding kawasan lainnya. Di kawasan ini banyak 
terdapat pelaku-pelaku bisnis lain yang memungkinkan untuk saling 
bekerja sama, seperti; Hotel Berbintang, Restaurant, Bank, Gedung 
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Pertemuan dan fasilitas umum lainya. Solo Grand Mall berada di jalur 
utama kota, maka secara langsung dapat dikatakan bahwa Solo Grand 
Mall berada di lingkungan komersial kota yang memiliki daya dukung 
tinggi pada nilai bisnis dan perputaran uang.  
b.  Fasilitas pendukung yang lengkap 
Solo Grand Mall memberikan fasilitas yang mendukung untuk 
meningkatkan kepuasan pengunjung yang terdiri atas lift, escalator, 
travelator, tangga darurat, alarm, fire detector, sprinkler, AC central untuk 
memberikan  
 
C. Visi, Misi, Slogan, Motto Solo Grand Mall 
1.  Visi Solo Grand Mall 
Menjadi pusat bisnis sekaligus hiburan keluarga terbaik di kota surakarta dan 
sekitarnya yang mampu memberikan kontribusi positf bagi perekonomian 
daerah dan nasional.  
2. Misi Solo Grand Mall 
Memberi sumbangsih yang berarti guna kemajuan masyarakat dan daerah 
dengan tetap memperhatikan segi sosial, budaya, dan ekonomi melalui harga 
jasa.  
3. Slogan Solo Grand Mall 
“ Completing Your Life “ 
4. Motto Solo Grand Mall 
SOLO GRAND MALL Hadir di Kota Solo, melengkapi dinamika hidup 
masyarakat yaitu dalam perannya sebagai tempat belanja yang lengkap, 
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hiburan dan rekreasi, tempat bersosialisasi, investasi usaha, publik space, 





D. STRUKTUR ORGANISASI 
 
Struktur Organisasi Operasional Solo Grand Mall Tahun 2010 
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BAB IV 
PELAKSANAAN KULIAH KERJA MEDIA 
 
A. Tempat Pelaksanaan Kuliah Kerja Media 
Selama mengikuti Kuliah Kerja Media di Solo Grand Mall dari tanggal 1 
Februari-31 maret 2010 penulis mendapat berbagai ilmu yang sangat berharga 
untuk terjun ke lapangan kerja secara langsung. Selama Kuliah Kerja Media 
penulis masuk magang dari hari Senin-Sabtu. Penulis sangat beruntung karena 
memperoleh ilmu yang tidak didapatkan dalam dunia perkuliahan. Penulis 
mengetahui bagaimana tugas seorang PR ketika mereka terjun langsung di dunia 
kerja, mulai dari loby klient, negosiasi, mencari sponsorship, menjaga hubungan 
dengan klient, menangani setiap permasalahan, yang muncul atas ketidakpuasan 
konsumen, pemberian informasi, dan masih banyak lagi.  
Selama Kuliah Kerja Media (KKM) penulis juga memperoleh 
pengalaman bagaimana menghadapi setiap karakter orang yang berbeda. Penulis 
juga diajarkan bagaimana bekerja dalam tim,diajarkan bagaimana seorang PR 
harus cekatan dan mampu memanage semua hal. Alasan penulis untuk 
melakukan KKM di Solo Grand Mall karena penulis tertarik dengan fenomena 
keberadaan tempat berbelanja yang sekarang ini sedang dinikmati masyarakat. 
Selain itu penulis tertarik dengan langkah-langkah manajemen Solo Grand Mall 
memenangkan persaingan dan memajukan Solo Grand Mall dalam menjaga 
relasi dengan konsumen. Pada hari pertama pelaksanaan KKM penulis 
menghadap Ibu Indah Murtiningrum selaku supervisior HRD untuk ditempatkan 
di beberapa bagian di Manajemen SOLO GRANDMALL. Selama melaksanakan 
kuliah kerja media di SOLO GRANDMALL, penulis ditempatkan dibeberpa 
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bagian yaitu, HRD (Human Resources Development), Marketing 
Communication, TRO (Tenant Relation Officer), dan Public relation division.  
 
B. Customer Relations di Solo Grand Mall 
 Customer Relations adalah segala upaya yang dilakukan guna 
mengatur dan memelihara hubungan dengan para pelanggan sehingga dapat 
dapat tercipta dan terpelihara dengan baik yang dapat menguntungkan kedua 
belah pihak. Membina hubungan baik dengan pelanggan, dilakukan agar dapat 
meningkatkan loyalitas dan kepercayaan pelanggan terhadap produk tujuan 
hubungan konsumen antara lain : 
1. Mempertahankan pelanggan lama 
2. Menarik pelanggan baru 
3. Memasarkan/memperkenalkan jasa baru 
4. Memudahkan penanganan keluhan pelanggan 
Customer relation dapat dilakukan dengan berbagai cara, antara lain iklan, 
pameran, publisitas, brosur, dan special event.  
Selama melaksanakan KKM di Solo Grand Mall ada beberapa kegiatan 
yang penulis lakukan dan amati sehubungan dengan customer relations di Solo 
Grand Mall dibutuhkan untuk membina hubungan yang harmonis antara instansi 
dengan public internal (karyawan)dan public ekternal(customer) harusnya 
dilakukan dengan jalan komunikasi yang baik dianatara mereka. Untuk itu pula 
aktivitas dan mutu pelayanan internal harus lebih dulu ditingkatkan. Pelayanan 
internal dalam arti semua hal yang berkaitan dengan internal perusahaan, seperti 
karyawan, keluarga karyawan dan sebagainya. Sehingga akan memberikan 
kepuasan bagi karyawan dan akan tercipta suasana harmonis. Begitu karyawan 
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puas, tentu akan membuat karyawan betah dan diharapkan dapat bekerja lebih 
produktif dan memacu peningkatan nilai-nilai pelayanan eksternal.  
Terlebih di Solo Grand Mall yang setiap hari tidak sepi oleh pengunjung. 
Seperti halnya di Solo Grand Mall aktivitas Public Relations diperlukan dalam 
peningkatan pelayanan ekternal karena ini akan berdampak pada hubungan baik 
antara instansi dengan customer. Public Relations perlu mengetahui apa yang 
diinginkan customernya seperti halnya kesopanan, informasi yang diberikan 
dapat dipercaya. Dalam hal ini, kemampuan kita dalam menyesuikan situasi akan 
menentukan keberhasilan guna mengembangkan kemampuan relationship 
dengan konsumen. Kita juga memerlukan atribut yang lain, seperti bagaimana 
ucapan kita, bagaimana posisi kita, dan bagaimana inotasi kita supaya konsumen 
tidak merasa tersinggung.  
Bila hubungan dengan pelanggan dapat tercipta dan terpelihara dengan 
baik, maka akan menguntungkan bagi kedua belah pihak. Yang kesemuanya itu 
tidak bisa ditempuh dalam jangka pendek, tetapi juga membutuhkan waktu, bukti 
dan konsistensi.  
 
C. Aktivitas Magang 
Dalam pelaksanaan Kuliah Kerja Media penulis telah melakukan berbagai 
pekerjaan di bagian-bagian yang ditugaskan oleh HRD. Disini penulis diberi 
tugas di empat bagian tapi masih berhubungan dengan konsentrasi penulis di 
Public Relation. Adapun pembagian waktu ketika melaksanakan Kuliah Kerja 





1. Bagian HRD ( Human Resources Development ) 
Pada awal masuk di manajemen SOLO GRAND MALL, penulis 
ditugaskan untuk membantu di bagian HRD (Human Resources 
Development) selama dua minggu tepatnya 1 Februari – 13 Februari 
2010. HRD merupakan sebuah bagian yang mengurusi kebutuhan dan 
data-data karyawan internal, seperti mulai dari penerimaan karyawan, 
tugas-tugas karyawan, rekapitulasi kerja karyawan selama 1 bulan, dan 
segala sesuatu hal yang berhubungan dengan masalah kinerja karyawan.  
Adapun tugas-tugas yang penulis kerjakan adalah : 
a) Membantu memilah surat lamaran pekerjaan yang masuk ke 
Manajemen SOLO GRAND MALL. Sesuai dengan jabatan yang 
diperlukan di Solo Grand Mall, pada saat itu Solo Grand Mall Sedang 
membutuhkan karyawan dibidang Public Relations dan sekertaris. 
b) Membantu membuat perjanjian kerja sama dengan beberapa instansi 
pendidikan pada saat itu dari STM Muhammadiyah 3 Surakarta yang 
menjadi klien kerja Manajemen SOLO GRAND MALL yang akan 
melakukan magang selama 1 bulan.   
c) Membantu membuat laporan harian tentang absensi kedatangan 
karyawan Manajemen SOLO GRAND MALL antara lain jumlah 
keterlambatan, jumlah ijin kerja, jumlah ijin keluar pda saat jam 
kerja.  
d) Membantu mengarsip dan memilah data-data manajemen SOLO 
GRAND MALL yang masih terpakai dan yang sudah tidak terpakai 





2. Bagian Marketing Communication 
Setelah dua minggu berada di bagian HRD, penulis dipindahkan ke 
bagian lain yaitu bagian Marketing Communication tepatnya mulai dari 
tanggal 15 Februari – 27 Februari 2010. Marketing Communication ialah 
sebuah bagian dari fungsi eksternal public relation dimana dibutuhkan 
keterampilan dalam melobi dan menegosiasi klien atau publik instansi, 
untuk menjadi seorang Marketing Communication Officer harus memiliki 
skill komunikasi yang baik serta berpengetahuan luas. Adapun tugas – 
tugas yang penulis kerjakan selama berada di bagian Marketing 
Communication ialah : 
a).  Membuat Tanda terima pada saat marcomm menerima surat-surat 
kelengkapan tenant yang akan menyewa tempat di Solo Grand Mall.  
b).  Membuat berita acara penyewa kavling apabila tenant tersebut sudah 
menyetujui semua persyaratan dan harga yang sudah ditentukan.  
c).  Mendistribusikan file dari marcomm ke instansi lain yang berkaitan, 
antara lain dari marcomm kebagian keuangan dan TRO. 
d).  Mendistribusikan surat-surat masuk sesuai dengan sub. bagian yang 
dituju antara lain kebagian keuangan dan TRO.  
e).  Memonitoring syarat-syarat apa saja yang telah dikirim tenant ( calon 
penyewa tempat) untuk menyewa ruang usaha di Solo Grand Mall.  
3. Bagian Public Relations ( HUMAS) 
  Setelah dua minggu di bagian marketing Communication 
(Marcomm), penulis dipindahkan kebagian lain yaitu bagian Public 
Relations (Humas) tepatnya mulai tanggal 1 Maret-13 Maret 2010. Public 
  
24 
Relations ialah sebuah bagian yang melakukan hubungan public internal 
atau eksternal agar mencapai tujuan bersama dan meminimalisir kesalah 
pahaman yang mungkin timbul. Adapun tugas-tugas yang penulis 
kerjakan selama di bagian Public Relations ialah: 
a).  Mengeliping berita dari surat kabar yang ada hubunganya dengan 
Solo Grand Mall. Pada saat Solo Grand Mall sedang mengadakan 
acara seperti pameran atau pada saat counter di Solo Grand Mall ada 
mode baru tentang pakaian dan assesoris. 
b).  Membuat pers release untuk acara yang akan di adakan Di Solo 
Grand Mall kemudian pers relese tersebut dikirim ke media.  
c).  Mendistribusikan surat masuk dan surat keluar dari Public Relations 
ke bagian event.  
d).  Entertaint dengan wartawan yang akan meliput barang-barang yang 
ada dicounter-counter di Solo Grand Mall seperti meliput mode 
terbaru pakaian dan assesoris.  
4. Bagian Tenant Relations Offiicer (TRO) 
Minggu terakhir penulis dipindah kebagian Tenan Relations 
Officer(TRO),tepat pada tanggal 15 Maret-31 Maret 2010. TRO ialah 
Sebuah bagian yang menangani segala komplain dari tenant-tenant yang 
berada di Solo Grand Mall. Adapun tugas-tugas yang penulis kerjakan 
selama di bagian TRO ialah: 
a) Membuat kuensioner tentang fasilitas dan tingkat pelayanan diSolo 




b) Diberikan pelatihan bagaimana cara menangani komplain dari tenant. 
Seperti cara bicara halus dan ramah, apabila ada tenant yang sedang 
marah kita tidak boleh terbawa emosi.  
c) Membuat prosedur penanganan tenant pada saat ada tenant  
mengalami masalah seperti masalah mati air atau masalah mati listrik 
dan lain sebagainya yang ada hubungannya dengan tempat yang 
disewa. Kemudian akan ditindak lanjuti ke bagian teknisi. 
d) Apresiasi tenant merupakan suatu kegiatan yang wajib dilakukan  
dengan cara memberikan serangkaian bunga dan ucapan selamat 
datang dan selamat bergabung dengan Solo Grand Mall, apabila ada 
tenant baru atau penyewa counter baru. 
 
D. Analisis Pelaksanaan Fungsi Customer Relations dalam Menangani Tenant 
di Solo Grand Mall  
Selama dua bulan penulis melakukan tugas sebagai Public Relations, 
tugas yang telah dilakukan antara lain sebagai berikut: 
1. Membuat Press Release mengenai Lomba Sains yang ada di Solo Grand 
Mall. Press Release merupakan tugas dari seorang Public Relations guna 
memberikan sarana komunikasi yang ditujukan kepada semua media dengan 
tujuan untuk mengumumkan sesuatu yang mempunyai nilai untuk di 
beritakan kepada khalayak umum atau masyarakat. Menciptakan 
komunikasi dua arah timbal balik,dan mengatur arus informasi, publikasi 
serta pesan dari badan/organisasi ke publiknya atau terjadi sebaliknya demi 
tercapainya citra positif bagi kedua belah pihak .  
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2. Entertaint dengan wartawan yang akan meliput barang-barang yang ada 
dicounter-counter di Solo Grand Mall. Tugas ini merupakan salah satu tugas 
dari Public Relations dalam menjalin hubungan dengan media pers.  
3. Mengliping berita-berita yang berhubungan dengan Solo Grand Mall yang 
dimuat di media cetak. Dan membuat kuisioner dari pengunjung Solo Grand 
Mall. Hal tersebut merupakan tugas dari seorang Public Relations 
dikarenakan untuk mengetahui pendapat atau kemajuan dari perusahaan di 
mata public eksternal.  
Dari tugas –tugas tersebut penulis dapat lebih mengerti dan paham tentang tugas 
seorang Public Relations yang sesungguhnya. 
 
E. Hambatan dan kendala selama melaksanakan Kuliah Kerja Media di Solo 
Grand Mall.  
Selama megikuti Kuliah Kerja Media di Kantor Solo Granf Mall penulis 
tidak lepas dari kendala atau masalah. Dengan adanya masalah tersebut membuat 
penulis tahu dan lebih paham tentang dunia kerja. Dengan masalah tersebut lebih 
memicu penulis untuk lebih giat berlatih dan belajar. Masalah-masalah tersebut 
diantaranya belum tahu bagaimana pembagian job description masing-masing 
bagian di Solo Grand Mall, kesulitan dalam berkomunikasi dengan karyawan.  
 
F. Cara mengatasi hambatan dan kendala yang terjadi dalam pelaksanakan 
Kuliah Kerja Media di Solo Grand Mall.  
Dalam mengatasi hambatan dan kendala itu penulis berusaha mencari 
solusi untuk memecah masalah agar dapat menjalankan semua tugas yang 
diberikan dari masing-masing bagian dengan baik dan agar tidak menghambat 
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pelaksanakan selama Kuliah Kerja Media, langkah-langkah yang penulis ambil 
antara lain: 
a) Bertanya kepada karyawan yang lebih tahu seperti pepatah “malu bertanya 
sesat dijalan” setiap ada kesulitan muncul penulis berupaya bertanya karena 
dengan cara ini merupakan cara yang efektif untuk mengatasi kesulitan.  
b) Melihat dan memperhatikan setiap karyawan melaksakan tugas itu.  






Selama penulis melakukan kegiatan Kuliah Kerja Media 2010 ini,  maka 
penulis telah memenuhi dari tujuan penulis antara lain: 
1. Penulis menjadi paham mengenai kegiatan Public Relations dalam 
pelaksanaan fungsi customer relations dalam menangani tenant di Solo Grand 
Mall, seperti melayani tenant yang komplain dan memberikan solusi yang 
terbaik kepada tenant tersebut. Kegiatan yang berhubungan dengan Public 
Relations selama penulis melaksanakan Kuliah Kerja Media (KKM) antara 
lain menjadi mengetahui perbedaan antara ilmu yang telah didapatkan selama 
perkuliahan di Universitas Sebelas Maret dengan di dunia kerja nyata 
memang berbeda, namun ilmu yang didapatkan di perkuliahan sedikit banyak 
dapat membantu penulis dalam melaksanakan Kuliah Kerja Media di Solo 
Grand Mall. Seorang Public Relations di Solo Grand Mall perlu mengetahui 
apa yang diinginkan costumernya, dikarenakan kepuasan pelanggan sangat 
diutamakan. Kepuasana pelanggan dapat membentuk citra baik dari Solo 
Grand Mall di kalangan public eksternal atau pengunjung (masyarakat).  
2. Penulis menjadi mengetahui dan paham untuk menjadi tenaga kerja yang 
handal memanglah tidak semudah yang dibayangkan. Berhubungan pihak 
lain dan yang menyangkut citra nama baik dari perusahaan yang dinaungi 
memang sulit, namun penulis berusaha untuk bisa menjadi tenaga kerja yang 
handal dan dapat dipekerjakan sesuai dengan konsentrasi penulis. 
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3. Penulis telah melaksanakan Kuliah Kerja Media (KKM) selama kurang lebih 
2 bulan di Solo Grand Mall dan telah menyelesaikan Tugas Akhir sehingga 
telah memenuhi persyaratan untuk mendapatkan gelar Ahli Madya 
Kegiatan costumer relations di Solo Grand Mall kurang efektif, karena 
masih banyak konsumen yang mengeluh tentang pelayanan yang diberikan oleh 
petugas, khususnya respons dari petugas ketika sedang melayani konsumen. 
Mungkin untuk kedepanya diharapkan untuk lebih baifk lagi, karena point 
pentingnya adalah kegiatan customer relations, harus tetap dijaga dan harus terus 
ditingkatkan demii perbaikan dan kelangsungan hidup Solo Grand Mall.  
 
B. Saran 
Selama penulis melaksanakan kegiatan Kuliah Kerja Media di Solo Grand 
Mall banyak sekali kesan-kesan yang didapat oleh penulis.  
Dalam kesan itu ingin sekali penulis ungkapkan melalui saran-saran yang 
akan penulis sampaikan kepada instansi yang bersangkutan kepada pihak kampus 
yang turut menyelenggarakan kegiatan KKM tahun 2010.  
1. Meskipun mall-mall yang saat ini  mulai bermunculan di Solo dan menjadi 
competitor SGM mempunyai style sendiri, namun SGM tetap harus 
mempuyai trik-trik khusus untuk mempertahankan pangsa pasar yang ada 
sekarang dengan meningkatkan kualitas maupun kuantitas.  
2. Fasilitas yang tersedia diSolo Grand Mall sebenernya sudah cukup 
mengakomodir tujuan Solo Grand Mall”One Stop Shopping, Family 
Entertainment And Recreation”. Misaknya fasilitas foodcourt dapat 
digunakan untuk tempat makan seluruh anggota keluarga. Cinema grand 21 
dapat memenuhi kebutuhan masyarakat akan hiburan film-film terbaru, 
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begitu pula dengan timezone yang menyediakan fasilitas bermain anak-anak. 
Tetapi sarana olahraga seperti bolling belum bisa menyentuh seluruh lapisan 
masyarakat. Hendaknya ditambah fasilitas-fasilitas lain yang bisa memenuhi 
kebutuhan masyarakat dari segala lapisan baik dari segi social dan ekonomi, 
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